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Net!Promoter!Score!=!Promoter!%!<!Demoter!%!
!
Kuvio!9.!NPS!arvosanojen!jakautuminen!profiileittain!(Filenius!2015,!muokattu).!
!
Asiakaskokemusta!ja!sen!johtamista!NPS:n!avulla!on!tutkittu!Lahden!
Ammattikorkeakoulussa!vuonna!2015.!Nirosen!tutkimuksen!(2015)!mukaan!NPS!sopii!
sellaisten!yritysten!johtamistyökaluksi,!joilla!on!jo!asiakaskokemuksien!johtaminen!
aloitettu!aiemmin!ja!siinä!on!jo!toimivat!toimintatavat.!!
Yhtenä!keinona!selvittää!asiakaskokemuksen!laatua,!on!tutkia!sitä!palvelu!kerrallaan.!
Jokaisesta!palvelusta!kehittyy!oma!osansa!asiakaskokemukseen,!joten!jokaisessa!
palvelussa!yksittäin!onnistuminen!ja!epäonnistuminen!on!tärkeä!selvittää!
kokonaisuuden!kannalta.!!
Asiakaskokemuksen!strateginen!hyödyntäminen:!
Jokainen!yritys!tuottaa!asiakkailleen!kokemuksia,!halusivat!tai!eivät!(Richardson!
2010).!Näin!ollen!jokainen!yritys!pystyy!tuottamaan!vähintään!ydinkokemuksia!ja!
halutessaan!jopa!ylivertaisia!asiakaskokemuksia.!Kuitenkin!usein!nämä!kokemukset!
syntyvät!sattumanvaraisesti,!koska!ei!ole!olemassa!mitään!suunnitelmaa!niistä.!
Tähän!tarvitaan!strategiaa.!(Gerdt!&!Korkiakoski!2016,!14.)!Asiakaskokemukseen!
perustuvassa!kilpailustrategiassa!yrityksen!tavoitteena!on!tuoda!asiakkaille!lisäarvoa!
ylivertaisilla!asiakaskokemuksilla!ja!siten!luoda!itselleen!kilpailuetua!markkinoilla!
(Löytänä!&!Kortesuo!2011,!23).!
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Strategian!suunnittelu!aloitetaan!nykytila<analyysilla!eli!kartoittamalla!
lähtötilannetta.!Selvitetään,!mikä!on!tämän!hetkinen!tilanne!asiakkaiden!kanssa,!
onko!näkemys!lähtötilanteesta!mahdollisimman!laaja!ja!ymmärtävätkö!kaikki!
tilanteen!samalla!tavalla.!Nykytila<analyysiin!kuuluvat!olennaisesti!myös!sisäisen!
kyvykkyyden!mittaaminen!sekä!kilpailuympäristön!tutkiminen!(Gerdt!&!Korkiakoski!
2016,!33).!Kokonaisuudessaan!nykytila<analyysi!eli!lähtötilanne!kartoitus!on!koko!
strategisen!muutoksen!lähtökohta,!ilman!sitä!ei!pystytä!luomaan!järkevää!
kehityssuunnitelmaa.!!
Asiakkaiden!nykytila!on!tärkeä!selvittää,!jotta!saadaan!heidän!todelliset!tarpeensa!
tuotua!strategian!suunnittelun!keskiöön.!Gerdtin!ja!Korkiakosken!(2016,!21)!mukaan:!
”Toimiva!yritysstrategia!lähtee!asiakkaasta,!hänen!tarpeistaan!ja!sen!
ymmärtämisestä,!mistä!asiakkaat!ovat!valmiita!maksamaan.”!!
Strategiaa!suunnitellessa!tulee!asiakas!pitää!koko!ajan!tärkeimpänä!ja!keskittyä!
siihen,!mitä!asiakas!haluaa,!tarvitsee!tai!ei!edes!vielä!osaa!odottaa.!Palveluiden!
laatua!parannettaessa!tärkeimpänä!tekijänä!ovat!palvelun!käyttäjät!eli!asiakkaat,!
mutta!myös!asiakasrajapinnassa!työskentelevät!asiakaspalvelijat!(Tuulaniemi!2011,!
71).!Palveluntuottajan!ja!asiakkaan!välinen!toiminta!on!keskeinen!tekijä!
asiakaskokemuksen!laatua!arvioidessa,!mutta!yrityksen!omat!työntekijät!eivät!pysty!
arvioimaan!asiakkaiden!toiveita!ja!kaikkia!kokemuksen!elementtejä!tarpeeksi!
ulkopuolisen!silmin.!On!tärkeää!saada!myös!varsinaisilta!asiakkailta!laadullisen!
tutkimuksen!mukaisia!avoimia!kommentteja.!Näistä!kommenteista!saadaan!sitten!
muodostettua!strategiaan!hyviä!kehityskohteita.!!
Paremmalla!asiakaskokemuksella!pystytään!todistetusti!saavuttamaan!kilpailuetua,!
mutta!uuden!strategian!käyttöönotto!vaatii!koko!yrityksen!sitoutumista!muutokseen.!
Pelkkä!strategian!olemassaolo!ei!ole!takeena!muutokselle.!Nykytila–analyysin!
mukaisesti!tulee!tehdä!kehitysohjelma,!jossa!kaikki!aiemmin!tutkitut!osa<alueet!ovat!
huomioituina.!(Gerdt!&!Korkiakoski!2016,!21.)!Ennen!kuin!strategia!voidaan!ottaa!
käyttöön,!tulee!varmistaa,!että!organisaation!kyvykkyys!ja!resurssit!riittävät!
strategian!ylläpitämiseen.!Koko!yrityksen!sitouttaminen!uuteen!strategiaan!vaatii!
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koulutusta!ja!panostusta!sen!ymmärtämiseen,!joten!johtaminen!on!suurimpana!
tekijänä!uuden!strategian!toiminnan!onnistumisen!kannalta.!Strategian!
ylläpitämiseen!liittyy!vahvasti!myös!sen!tulosten!mittaaminen,!eli!seuranta!siitä,!
viekö!strategia!toimintaa!oikeaan!suuntaan!ja!tuottaako!se!haluttuja!tuloksia.!
(Filenius!2015,!180.)!
Positiivisten!kokemuksien!kautta!pystytään!vaikuttamaan!yritysten!rahalliseen!
tuottoon.!Usein!tietoa!asiakkaiden!toiveista!on!jo!yrityksillä!saatavilla!
asiakaspalautteiden!muodossa!tai!muista!aikaisemmista!kyselyistä,!kuitenkaan!tätä!
tietoa!ei!osata!hyödyntää,!jotta!sen!avulla!saataisiin!tehtyä!muutoksia!toimintaan!ja!
valjastettua!strategista!etua!kilpailijoihin!nähden.!Kuuntelemalla!asiakkaita,!saadaan!
yrityksen!ja!asiakkaan!välistä!keskinäistä!ymmärrystä!vahvistettua!ja!asiakkaat!
kokevat!yrityksen!toimivan!heidän!etujensa!mukaisesti.!(Löytänä!&!Kortesuo!2011,!
7.)!!
! !
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5! Tutkimuksen!toteutus!ja!tulokset!
5.1! Tutkimuksen!eteneminen!
Tutkimuksen!aloittaminen!oli!helppoa,!yhteistyössä!Peurungan!kanssa!saimme!
muokattua!juuri!meille!sopivan!tutkimusaiheen!ja!tutkimusongelman!määrittäminen!
kävi!helposti.!Tutkittavan!kohteen!rajaus!yritysasiakkaisiin!tehtiin!Peurungan!
toiveesta!ja!se!vastasi!myös!meidän!toiveitamme.!Rajaus!yritysasiakkaisiin!oli!myös!
meille!eduksi,!koska!pystyimme!näin!ollen!hyödyntämään!tutkimuksessa!aikaisempia!
opintoja!tiimiakatemialla,!jolloin!yritysasiakkaiden!kanssa!toimiminen!on!lähes!
jokapäiväistä.!!!
Opinnäytetyön!tarkoituksena!oli!selvittää,!millaisia!asiakaskokemuksia!
yritysasiakkaille!tällä!hetkellä!muodostuu!ja!tutkimusongelmaksi!määriteltiin!
onnistuneiden!asiakaskokemuksien!varmistamien!yritysasiakkaille.!Ongelmaan!
lähdettiin!hakemaan!vastauksia!tutkimuskysymysten!kautta,!millaisia!
asiakaskokemuksia!yritysasiakkaille!tällä!hetkellä!muodostuu!ja!mitä!muutoksia!tulee!
tehdä,!jotta!asiakaskokemukset!olisivat!positiivisempia.!Tutkimuksessa!lähdettiin!
selvittämään!asiakaskokemuksien!nykytilaa!tutkimalla!yritysasiakkaiden!fyysisiä!
kontaktipisteitä!Peurungan!kanssa.!!!
Teoriaa!lähdettiin!rakentamaan!yritysasiakkaiden,!palveluiden!ja!asiakaskokemuksen!
ympärille.!Asiakaskokemuksien!muodostumiseen!liittyy!paljon!muitakin!tekijöitä,!
mutta!johtuen!asiakassegmentistä!ja!Peurungan!tarpeesta!tutkia!fyysisiä!
kontaktipisteitä,!keskityttiin!tutkimuksessa!niihin.!Teoriassa!käsiteltiin!myös!
ylivertaisia!asiakaskokemuksia,!mutta!niitä!ei!haastatteluiden!perusteella!löytynyt!
ollenkaan.!Ylivertainen!asiakaskokemus!jätettiin!kuitenkin!mukaan!teoriaan,!jotta!on!
mahdollista!verrata!tämän!hetkisiä!kokemuksia!niihin!ja!huomata!erot!nykytilan!
kanssa.!Tärkeimmäksi!teoriaksi!tutkimuksen!kannalta!paljastui!asiakaskokemuksen!
muodostuminen!fyysisissä!kontaktipisteissä.!!
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Tutkimus!toteutettiin!laadullisena!tutkimuksena,!kokemuksien!muodostuminen!on!
selitetty!teoriaosuudessa!ja!haastatteluilla!lähdimme!selvittämään!millaisia!
kokemuksia!muodostuu!sekä!mitkä!asiat!pitäisi!korjata,!jotta!kokemus!olisi!parempi.!
Tutkimusaineisto!kerättiin!teemahaastatteluilla,!joissa!haastateltiin!merkittävimpiä!
yritysasiakkaita.!Aineistonkeruumenetelmä!oli!helppo!valita,!koska!
teemahaastatteluilla!tutkija!saa!tarpeeksi!laaja!tietoa!aiheesta.!!
Haastattelut!nauhoitettiin!kahdella!eri!laitteella,!jotta!voitiin!välttää!laitteiden!
toiminnasta!johtuvat!ongelmat.!Haastattelut!litteroitiin!sanatarkasti!luettavaan!
muotoon.!Jokainen!litteroitu!haastattelu!käytiin!ensiksi!yksinään!läpi!ja!sitten!jokaista!
haastattelua!verrattiin!toisiinsa,!jotta!oli!mahdollista!huomata!yhdistäviä!tekijöitä.!
Analysoimme!aineistot!ensiksi!molemmat!itsenäisesti!ja!sitten!vertasimme!
saamiamme!tuloksia.!Aineistot!koodattiin!värein,!jotta!yhdistävät!tekijät!erottuivat!
muun!tekstin!joukosta!ja!oli!helppo!käsitellä.!Aineistojen!analysointi!aloitettiin!heti,!
kun!haastattelu!oli!tehty,!joten!pystyimme!seuraamaan!missä!vaiheessa!aineistoista!
saatavat!tiedot!olivat!tarpeeksi!laajat.!!!
Haastateltavia!yrityksiä!saatiin!mahdollisesta!kahdestatoista!lopulta!seitsemän.!
Loppujen!kanssa!haastattelu!ei!onnistunut!joko!aikataulullisista!syistä,!tai!
haluttomuudesta!antaa!vastauksia!tutkimuskäyttöön.!Haastatellut!yritykset!olivat!
kaikki!eri!aloilta:!
•! puutavaratuotetukkukauppa!
•! maa<!ja!metsäkoneiden!ja!–tarvikkeiden!tukkukauppa!
•! ammattialajärjestö!
•! lämpö,!<!vesijohto<!ja!ilmastointiasennus!
•! kotieläintaloutta!palveleva!toiminta!
•! rakennuspuusepän!asennustyöt!
•! luokittelemattomien!muiden!järjestöjen!toimiala.!
!
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Aineistonanalyysimenetelmänä!käytettiin!teemoittelua.!Aineistosta!löydettiin!
vastauksia!tutkimusongelmaan!ja!ne!olivat!helppoja!käyttää,!vaikka!tutkijoilla!ei!
aiempaa!kokemusta!tutkimuksista!juurikaan!ole.!Aineistosta!oli!hyvin!löydettävissä!
tutkimusongelman!kannalta!oleellisimmat!asiat,!vaikkakin!joku!kokeneempi!tutkija!
eri!aineistoanalyysimenetelmiä!käyttäen!olisi!voinut!saada!jotain!syvällisempääkin!
tietoa.!!
Tutkimus!eteni!yllättävän!hitaasti.!Suurimpana!tekijänä!tutkimuksen!etenemisen!
hitauteen!on!tutkijoiden!kokemattomuus!tieteellisen!tekstin!kirjoittamisesta,!joka!
hidasti!erityisesti!teoriatiedon!keräämistä!ja!järjestämistä!tutkimuksen!kannalta!
oleelliseen!järjestykseen.!Alkuperäisessä!aikataulussa!valmista!piti!tulla!kesän!2017!
aikana,!mutta!aikaa!tutkimuksen!tekemiselle!ei!ollut!muiden!töiden!takia!tarpeeksi.!
Näin!ollen!uusi!aikataulu!suunniteltiin!paremmin!vastaamaan!jäljellä!olevaa!aikaa!ja!
resursseja.!Kun!aikataulu!on!suunniteltu!uudestaan!ja!vastaamaan!tarkemmin!työn!
jakoa,!tutkimuksen!eteneminen!helpottui.!!
5.2! Yritysasiakkaille!muodostuvat!asiakaskokemukset!
Tässä!luvussa!käsitellään!tutkimuksen!tuloksia.!Tutkimuseettisten!periaatteiden!
mukaan!tuloksia!ei!voida!käsitellä!liian!yksityiskohtaisesti,!jotta!haastateltavia!
yrityksiä!ei!voida!selvittää!vastausten!perusteella.!Haastateltaviin!on!viitattu!
tuloksissa!ainoastaan!haastatteluiden!numeroinnin!perusteella,!jotta!ne!erottuvat!
toisistaan.!!
Haastattelukysymykset!perustuivat!eri!palveluihin!ja!asiakkaan!kokemuksesta!
riippuen!hänellä!oli!palvelusta!oma!mielipiteensä.!Vertaamalla!eri!haastatteluja,!
pystyimme!löytämään!mielipiteistä!yhteisiä!tekijöitä,!jotka!vaikuttavat!
asiakaskokemukseen.!Analysoinnin!tuloksena!saatiin!muodostettua!kolme!eri!
teemaa:!!
•! tekijät,!jotka!vaikuttavat!asiakaskokemukseen!positiivisesti!
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•! !tekijät,!joiden!onnistumisesta!ei!osattu!sanoa!positiivista!tai!
negatiivista!(neutraalit)!
•! !tekijät,!jotka!vaikuttavat!asiakaskokemukseen!negatiivisesti.!!
Negatiiviset!ja!neutraalit!tekijät!vaativat!tekoja,!joilla!ne!saadaan!muutettua!
positiiviseksi.!Sen!takia!negatiiviset!ja!neutraalit!tekijät!on!käsitelty!luvussa!5.2.!!
Positiiviset!tekijät!
Haastatteluissa!löytyi!paljon!onnistumisia,!jotka!vaikuttavat!positiivisesti!
asiakaskokemukseen.!!
Sijainti!luo!Peurungalle!sen!hyväksi!erittäin!merkittävän!kilpailuedun,!ja!se!ilmeni!
varsin!selkeästi!haastatteluista.!Jokainen!haastateltava!halusi!korostaa!tätä,!koska!
sillä!on!suuri!merkitys!heille!kaikille.!Kun!puhutaan!suurista!yrityksistä,!joilla!on!
toimintaa!ympäri!Suomea,!Keski<Suomeen!on!kaikilla!lähes!yhtä!pitkä!matka.!Näin!
ollen!kenenkään!matkakustannukset!ei!nouse!liian!korkealle,!eikä!matkustamiseen!
tarvitse!varata!useampaa!päivää!aikaa.!Sijaintia!kuvailtiin!erinomaiseksi,!erittäin!
tärkeäksi!ja!sen!annettiin!ymmärtää!olevan!yksi!tärkeimmistä,!!ellei!jopa!kaikista!
tärkein!asia.!!
Sijainti!on!meille!erinomainen,!kun!meillä!on!ympäri!maata!
henkilökuntaa.!Äärialueilta!on!suurin!piirtein!sama!matka!ajaa!tähän!
Keski9Suomeen.!(Haastateltava!1)!
Olemme!valtakunnallinen!yritys,!ja!väki!on!eri!puolilla!Suomea,!Hangosta!
Utsjoelle,!niin!keskeinen!Suomi,!ja!tarvitsemme!200:lle!hengelle!kokous9!ja!
majoitustilat,!niin!ei!niitä!vaihtoehtoja!hirveästi!ole.!Sijainti,!ja!se!että!
mahdumme!kaikki.!(Haastateltava!6)!
Kaikki!haastateltavat!ovat!pitkäaikaisia!asiakkaita!ja!suurena!tekijänä!valintasyiden!
takana!on!tottumus.!Kaikki!he!olivat!tottuneet!käymään!Peurungassa!yrityksensä!
kanssa!ja!sen!takia!uudestaan!tuleminen!on!helppoa.!Yritykset!ovat!käyneet!
Peurungassa!jo!monien!vuosien!ajan,!joten!tietoa!siitä!miten!ensimmäinen!kontakti!
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Peurungan!kanssa!on!muodostunut,!ei!ollut!saatavilla.!Tämä!johtui!joko!siitä,!että!
työntekijä!oli!vaihtunut!ajan!kuluessa!tai!yksinkertaisesti!ei!ollut!jäänyt!muistikuvaa.!!
Tutut!työntekijät!ja!toimitilat!helpottavat!uusien!tapahtumien!suunnittelua,!koska!
tiedetään!mitä!Peurungalla!on!tarjota.!Tilat!ovat!tutut,!joten!on!tiedossa!miten!ne!
sopivat!yrityksen!tarpeisiin!ja!miten!niitä!pystytään!hyödyntämään.!!
Haastateltavilla!yritysten!edustajilla!ei!yhdelläkään!ollut!tietoa!nettisivujen!
toimivuudesta!tai!muista!digitaalisista!ympäristöistä,!koska!he!eivät!tarvitse!niitä.!
Tottumuksesta!johtuen!yritysasiakkaat!ottavat!yhteyttä!aina!samaan!henkilöön!
puhelimitse!tai!sähköpostitse!suoraan.!Yrityksillä!on!tietyt!omat!yhteyshenkilöt,!
joiden!kanssa!toimivat.!!
Kolmantena!(syynä)!ehkä!tottumus.!Ollaan!niin!monta!kertaa!oltu,!se!on!
meille!tuttua.!!9!Olemme!pitkään!tehneet!Peurungan!kanssa!yhteistyötä!ja!
siellä!on!järjestelyt!toiminut!aina!erittäin!hyvin.!9!Jaanan!kanssa!(palvelu)!
on!toiminut!ihan!täydellisesti,!hän!tietää!mitä!haetaan,!ja!osaa!tarjota!
hyvin!tarkkaan!oikealla!ja!halutulla!sisällöllä!sitä!mitä!me!tarvitaan.!!!
(Haastateltava!1)!!
Meillä!on!siellä!yhteyshenkilö!9!Tai!jos!hän!on!lomalla,!niin!kyllä!siellä!on!
aina!sijainen!paikalla.!Koskaan!ei!ole!pulaan!jääty.!9!pääsääntöisesti!tämä!
meidän!yhteyshenkilö!on!hoitanut!hommat,!eikä!meidän!ole!tarvinnut!
lähteä!arvailemaan!kehen!ottaa!yhteyttä.!!
(Haastateltava!3)!!
Tietenkin!nyt!kun!ollaan!jo!monta!kertaa!käytetty,!niin!on!ollut!aina!
helppo!ottaa!uudestaan!kun!tietää!miten!homma!toimii.!9!meillä!on!siellä!
ne!muutamat!henkilöt!kenen!kanssa!on!hoidettu,!niin!on!helposti!laitettu!
heille!vain!suoraan!säpöä.!(Haastateltava!5)!
Yhteistyö!Peurungan!kanssa!on!toiminut!loistavasti.!Meillä!on!siellä!
Marjut!Laitinen!ollut!vuosikymmenen!meidän!yhteyshenkilönä.!Sitten!on!
ollut!Tanja!Kaliste,!ja!sitten!on!ollut!joku!yksi!mutta!sitä!en!muista.!Ne!
tietävät!mitä!me!tarvitsemme,!ei!tarvi!selittää,!niiden!ei!tarvi!meitä!niin!
kontrolloida.!9!Ja!on!meillä!respan!väen!kanssa!syntynyt!ihan!kivaa!
yhteistyötä.!Heidätkin!on!hauska!tavata!aina!kerran!vuodessa.!!
(Haastateltava!4)!
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Kokouspalvelut!saivat!paljon!kehuja.!Kokouskeskuksen!tasoon!oltiin!tyytyväisiä,!se!
vastasi!odotuksia!ja!yritykset!pystyvät!järjestämään!onnistuneita!kokouksia!
kokouksien!koosta!tai!tarkoituksesta!riippumatta.!Peurungasta!löytyy!monenlaisia!
tiloja!eri!tarpeisiin!ja!erikokoisille!yrityksille.!!
Kokouksiin!on!myös!saatavilla!paljon!oheistoimintaa,!kuten!liikuntapalveluita!ja!
saunomismahdollisuus,!joilla!on!suuri!positiivinen!merkitys!asiakkaiden!kokemuksiin.!
Yritykset!pitävät!näitä!lisäpalveluita!erittäin!tärkeinä!ja!merkittävinä.!!
Kokoustilojen!tekniikoiden!toimimaan!saaminen!on!osalle!yrityksistä!tuottanut!
haasteita,!mutta!niistäkin!tilanteista!on!selvitty!aina!sillä,!kun!paikalle!on!saatu!
osaavaa!henkilökuntaa!auttamaan.!!
Se!mikä!tässä!on!meille!tärkeää!on!se,!että!siellä!on!hyvät!luentotilat.!
Useimmiten!olemme!auditoriossa,!mutta!joskus!myös!siellä!isossa!salissa!
jos!on!enemmän!porukkaa.!Useimmiten!meillä!on!käytössä!auditorio,!ja!
siellä!on!oikein!hyvät!nämä!äänentoistot!nykyisin.!9!Toinen!tärkeä!meille!
on!se,!että!siellä!on!riittävästi!ryhmätyötiloja.!Se!on!meille!luovuttamaton!
tärkeä!asia.!Hotellihuoneita!voidaan!käyttää!ja!sitten!on!myös!näitä!
heidän!varsinaisia!ryhmätyötiloja,!joita!me!varsinaisesti!myös!
hyödynnetään.!!9!Tiloja!on!ajan!myötä!rempattu!ja!siistitty.!Ja!se!on!
näkynyt.!Nykyään!ne!on!ihan!asialliset.!(Haastateltava!4)!
Siellä!on!hyvät!tilat,!iltasella!kun!pidetään!vaikka!palaveria,!kokousta!tai!
jotain!koulutusta,!niin!hyvä!jatkaa!iltasella!saunomalla!ja!noin!poispäin.!
Erittäin!hyvät!puitteet!siihen.!(Haastateltava!1)!
Koulutus!vaatii!fasiliteettejä,!eli!tietynlaisia!tiloja.!9!ja!kaikki!on!kyllä!
järjestynyt!sieltä!sitten.!9!Olemme!olleet!erittäin!tyytyväisiä,!kaikki!on!
mennyt!niin!kuin!pitänytkin.!Tilat!ja!kaikki!mitä!on!sovittu,!on!mennyt!
hyvin.!9!Ei!voi!olettaakaan,!että!kaikki!aina!toimisi!ihan!vimpan!päälle.!Voi!
sanoa,!että!90%!ei!ole!ollut!yhtään!mitään!moitittavaa.!!
(Haastateltava!3)!
Ei!kyllä!mitään!ongelmia!niissä.!Kerran!jouduttiin!johonkin!
piharakennukseen!kun!oli!niin!täyttä.!Sinne!oli!pieni!kävelymatka,!mutta!
eihän!sekään!kenenkään!vika!ole.!Ei!ongelmia.!9!Kokouspalvelut!(saavat!
arvosanan)!9910.!(Haastateltava!5)!
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Ravintolapalveluista!yritysasiakkailla!oli!myös!positiivista!sanottavaa.!Asiakaspalvelu!
ravintolassa,!kuten!myös!muualla!hotellissa!on!noussut!positiiviseksi!asiaksi.!
Ravintolapalvelut!toimivat!odotetulla!tavalla!ja!uusitut!tilat!miellyttävät!asiakkaita.!
Itse!ruoan!tasosta!löytyi!myös!negatiivista!sanottavaa,!mutta!tämä!on!käsitelty!
myöhemmin!tutkimuksen!tuloksissa.!!
Palvelee!niin!kuin!pitääkin,!ja!aina!on!oltu!ihan!kärryillä!kun!sinne!on!tultu!
ja!kaikki!valmiina!9!Pääasiassa!buffet.!Muutaman!kerran!listalta.!Hyvin!on!
toiminut.!(Haastateltava!5)!
Nyt!kun!ne!uusittiin,!niin!nyt!ne!toimii!ja!on!tosi!hyvät.!Hyvin!maukkaat!
systeemit.!Itse!asiassa!muutama!tapahtuma!järjestettiin!muualla!sen!
takia,!kun!se!ravintolapuolen!tarjonta!oli!jo!aika!surkeaa.!Mutta!nyt!kun!
ne!uusittiin,!niin!se!korjautui!ja!se!oli!hyvä!veto.!!
(Haastateltava!1)!
Nekin!(ravintolapalvelut)!on!toiminut!ihan!loistavasti!!9!Siellä!on!ihan!
nimekkäitä!esiintyjiä,!ja!tämä!karaoke!pubi!tuntuu!olevan!succee!kyllä.!
Siellä!ihmiset!viihtyy.!!9!Kaikki!on!toiminut!hyvin,!eikä!ole!tullut!meillekään!
ikinä!mitään!sanomista.!(Haastateltava!3)!
Yritykset!kuluttavat!Peurungassa!saatavilla!olevia!palveluita!heille!sopivalla!tavalla.!
Kaikki!yritykset!eivät!hyödynnä!Peurungan!liikuntapalveluita,!koska!eivät!koe!niitä!
tarpeellisiksi!itselleen!tai!keskittyvät!tapahtumissaan!muihin!asioihin.!!
Yritykset,!jotka!käyttävät!liikuntapalveluita!osana!heidän!palvelukokonaisuuttaan!
ovat!tyytyväisiä!niihin!ja!kokevat!liikuntapalveluiden!olevan!erittäin!tarpeellisia.!
Yhdistämällä!liikuntapalvelut!muihin!palveluiin!yritykset!saavat!omille!
työntekijöilleen!tai!asiakkailleen!parempia!tapahtumia.!!
Meillä!on!sellainen!systeemi,!että!meidän!väki!on!saanut,!onkohan!niitä!
10!eri!vaihtoehtoa,!niin!itse!niistä!valita!mihin!menee.!Tosi!monta!
vaihtoehtoa,!ja!sitten!jakaannutaan!mihin!kukainenkin.!Ne!on!ollut!tosi!
hyvät,!ja!siellä!on!innostavat!vetäjät!kyllä.!Ne!on!toiminut!hyvin.!!
(Haastateltava!6)!
Myös!tärkeä!asia!on!se!kun!olemme!kevät!puolella!siellä,!niin!siellä!on!
kivat!ulkoilureitit,!joita!voimme!käyttää!hyödyksi.!Voi!olla,!että!meillä!on!
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siellä!jotain!rastitehtäviä.!Saadaan!porukka!innostumaan!luontoon,!eikä!
istuta!pelkästään.!Toinen!on!myös!uimahalli.!Sitä!hyödynnetään!kovasti.!
(Haastateltava!4)!
Se!(liikuntapalvelut)!on!ihan!välttämätön.!Meillä!on!kuitenkin!aika!
liikunnallista!porukkaa.!Päivän!kun!istuu,!niin!hiihtoladulle!tai!lenkille,!
sählyyn,!mitä!milloinkin,!rupeaa!kaipaamaan.!(Haastateltava!1)!
Vesiurheilua!(kylpylä),!kuntosalit,!on!keilattu!ja!frisbeegolfattu.!Ja!
lenkkeilemässä!on!jotku!myös!käyny,!siellä!on!hyvät!lenkkimaastot.!Tosi!
monipuolista!!(Haastateltava!3)!
Tiivistettynä!positiivisia!tekijöitä!löytyy!paljon!jokaisesta!palvelusta.!Asiakkaat!ovat!
tyytyväisiä!palveluiden!laatuun!ja!toimivuuteen,!joten!positiivisia!kommentteja!
saatiin!haastatteluiden!aikana!runsaasti.!
Positiiviset!kommentit!olivat!myös!hyvin!linjassa!eri!haastatteluiden!välillä!eli!
asiakkaat!olivat!paljolti!samaa!mieltä.!Positiivisissa!kommenteissa!ei!ollut!juurikaan!
hajontaa,!vaan!kaikki!haastattelut!olivat!samoilla!linjoilla.!!
Suositteluhalukkuus!palveluiden!perusteella!
Haastateltavilta!yrityksiltä!kysyttiin!lopuksi!aina!suora!kysymys,!miten!
todennäköisesti!he!suosittelisivat!Peurunkaa!ystävilleen!tai!kollegoilleen.!Kysymys!
perustuu!Net!Promoter!Score!<järjestelmään,!jossa!suositteluhalukkutta!mitataan!
asteikolla!1<10.!!
Net!Promoter!Scoren!perusteella!asiakkaat!voidaan!jakaa!suosittelijoihin,!
neutraaleihin!ja!arvostelijoihin.!Haastateltavista!kolme!nousi!suosittelijaksi,!eli!antoi!
arvosanan!9!tai!10.!Muut!arvosanat!olivat!8,!jolloin!NPS:n!mukaan!he!ovat!
neutraaleja!ja!eivät!todennäköisesti!suosittele!yritystä!muille.!Suosittelijoiden!
prosenttiosuudesta!(43%)!vähennetään!arvostelijoiden!prosenttiosuus!(0%)!ja!näin!
ollen!Peurungan!arvosanaksi!muodostui!43.!Yleisesti!positiivista!NPS<lukua!pidetään!
hyvänä,!ja!yli!50!jo!erinomaisena!(Tuulaniemi!2011,!242).!Tässä!tapauksessa!hyviä!
48!
!
arvosanoja!oli!odotettavissakin,!sillä!yritykset!ovat!Peurungan!palveluiden!
vakiintuneita!käyttäjiä,!eli!heille!on!jäänyt!Peurungasta!positiivinen!vaikutelma.!!
5.3! Tarvittavat!muutokset!kohti!parempaa!asiakaskokemusta!
Tässä!luvussa!käsitellään!tutkimuksen!tuloksia,!jotka!tutkimuskysymysten!mukaan!
voidaan!jakaa!käsittelevän!tarvittavia!muutoksia,!joiden!avulla!voidaan!luoda!
parempia!asiakaskokemuksia!Peurungan!yritysasiakkaille.!!
Negatiiviset!tekijät!
Negatiivisissa!tekijöissä!on!hieman!enemmän!hajontaa,!kuin!positiivisissa.!
Negatiiviset!mielipiteet!ovat!enemmän!yksittäisiä!huomioita!asioista,!jotka!ovat!
jääneet!mieleen!syystä!tai!toisesta,!eivätkä!koko!palvelua!koskevia!huomautuksia.!
Yleiskuva!palvelusta!saattaa!olla!positiivinen,!vaikka!palvelun!jostain!kohdasta!olisikin!
negatiivista!sanottavaa.!!
Peurungasta!löytyy!useita!majoitusvaihtoehtoja.!Näistä!majoitusvaihtoehdoista!
Peurunkamäen!ja!Peurunkapihan!rivitaloista!on!asiakkailla!negatiivista!sanottavaa.!
Rakennukset!ovat!vanhoja!ja!eivät!vastaa!kuviteltua!tasoa.!Hinta<laatusuhde!ei!ole!
kohdallaan!kyseisessä!majoitusvaihtoehdossa.!!
Aikaisemmin!oltiin!ihan!siellä!mäellä!jäähallin!vieressä.!Ne!sai!kyllä!vähän!
palautetta,!että!ne!oli!melko!vanhoja!ja!remonttitarpeessa.!9!ne!
Peurunkapihan!huoneet!ei!ole!kaikkia!ihan!miellyttänyt.!!
(Haastateltava!3)!!
Olemme!päärakennuksen!puolella!olleet!yleensä,!mutta!me!olimme!nyt!
kun!oli!niin!tilan!ahtaus,!niin!olimme!tuolla!Peurunkapihassa.!Se!on!kyllä!
jo!aika!vaatimatonta.!Uhrauduimme,!ettei!asiakkaidemme!tarvinnut!
mennä!sinne.!9!!Siihen!nähden!minkälainen!tasoero!siinä!on,!niin!hinnan!
ero!on!kuitenkin!aika!pieni.!Niiden!kannattaisi!sitä!pudottaa!paljon!
alemmas,!että!ihminen!huomaa,!että!hän!on!nyt!mennyt!
Peurunkapihaan.!(Haastateltava!4)!
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Monessa!eri!haastattelussa!mainittiin!osaavan!henkilökunnan!puute!yksittäisissä!
palveluissa!tai!tiedon!kulun!ongelmat!eri!palveluiden!välillä.!Tämä!pätee!kaikkia!
palveluita,!niin!ravintola<,!kokous<!kuin!liikuntapalveluitakin.!Vaikka!kokouspalvelut!
itsessään!toimivat,!niin!sieltä!puuttuu!auttava!henkilö!paikan!päältä!ja!koneiden!
kanssa!tuleviin!ongelmiin!ei!osata!varautua.!Ravintolapalvelut!itsessään!toimivat,!
mutta!aina!ei!ole!ollut!tarvittavia!varauksia!tehty,!eikä!ole!tiedossa!kenen!tehtävä!se!
olisi,!asiakkaan!vai!Peurungan.!!
Yritykset!eivät!ole!tietoisia,!kuka!on!heidän!tapahtuman!aikana!vastaava!Peurungan!
edustaja,!joten!eivät!ongelmia!kohdatessa!tiedä!keneen!olla!yhteydessä.!Toimivat!
palvelut!vaativat!hyvän!tiedon!kulun!niin!Peurungan!sisäisesti!kuin!myös!
asiakasyrityksen!ja!Peurungan!välillä.!!
Joskus!siellä!(ravintolassa)!oli!joku!erittäin!töykeä!henkilö,!joka!toimi!toki!
talon!ohjeiden!mukaan,!että!pitää!näyttää!joku!lippu!kun!mennään!
ravintolaan,!mutta!siinä!on!kaverilla!ollut!sitten!vähän!huono!
asiakaspalveluosaaminen!tai!asenne.!Se!on!poikkeus,!joka!on!jäänyt!
mieleen.!
(Haastateltava!7)!
Kun!tapahtuma!on!käynnissä,!niin!ei!ole!ollut!sellaista!yhteyshenkilöä!
kehen!voisi!aina!olla!yhteydessä,!ja!sitä!ehkä!ollaan!vähän!kaivattu.!Se!on!
osasyy!siihen,!minkä!takia!ollaan!isommissa!tapahtumissa!käytetty!jotain!
muuta.!!9!Ja!sitten!kun!on!esimerkiksi!tuhat!ihmistä,!niin!kaipaa!vähän!
enemmän!(erikoistunutta)!väkeä!siihen,!ja!Peurungassa!ei!oikeastaan!ole!
ollut!semmoisia!henkilöitä,!jotka!olisi!niin!ison!tapahtuman!järjestämiseen!
erikoistunut!tai!perehtynyt.!(Haastateltava!2)!
Kävin!siitä!respasta!kysymässä,!että!voisinko!saada!vielä!semmosen!
yhteenvedon!meidän!varauksista,!että!milloin!ja!missä!on!mitäkin!–
ruokailut,!kahvit!jne,!jotta!voisin!kertoa!porukalle!milloin!mitäkin!
tapahtuu!kun!olimme!siellä!alakerrassa,!niin!he!eivät!pystyneet!sellaista!
mulle!tulostamaan.!Se!oli!vähän!ihmeellistä,!ettei!kulkenut!talon!sisällä!
tämmöinen!info.!Siitä!tuli!sitten!vähän!sellaista!sekaannusta,!että!mun!
tiedot!ei!ehkä!enää!pitänytkään!paikkaansa.!(Haastateltava!6)!
Joskus!itse!asiassa,!kun!mentiin!isolla!porukalla,!en!tiedä!olisiko!meidän!
itse!pitänyt!tajuta,!mutta!meille!ei!oltu!varattu!pöytiä!ja!siellä!oli!
muutenkin!hyvin!täyttä,!niin!ei!meinattu!mahtua!kaikki.!Silloin!oli!kyllä!
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tiedossa,!että!meitä!oli!iso!porukka!ja!mihin!kellonaikaan!tulemme.!En!
tiedä!sitten!kenen!vika!se!silloin!oli.!(Haastateltava!5)!
Kokoustekniikka!on!aika!haaste.!Meillä!on!varsinkin!isommissa!
tapahtumissa!omalla!koneella!jotain!esitysmateriaalia,!niin!varsinkin!
Peurunka!Areenalla,!se!av9laitteisto!ei!vaan!toimi.!Poikkeuksetta!
joudumme!soittamaan,!että!tuotteko!tänne!irtotykin.!Sitten!sinne!
kannetaan!pieni!pöytä!ja!tykki.!Se!olisi!hyvä!saada!kuntoon.!Sieltä!löytyy!
laadukkaat!vehkeet,!mutta!ne!ei!aina!ulkopuolisten,!eikä!aina!kyllä!
Peurungan!omienkaan!laitteiden!kanssa!toimi.!9!Ollaan!kyllä!(saatu!apua),!
mutta!100%!otannalla!kohta!kannetaan!irtotykki!jostain,!ne!ei!vain!toimi.!!
(Haastateltava!1)!
Ravintolan!ruoan!tasosta!on!paljon!eriäviä!mielipiteitä.!Vaikka!kaikki!käyttävät!samaa!
ravintolaa,!eivät!he!ole!samaa!mieltä!ravintolan!tasosta!ja!ruokien!laadusta.!
Ravintolassa!tehdystä!muutoksesta!ruokailuun!nähden!on!myös!eriäviä!mielipiteitä.!!
Siellä!on!jotain!muutoksia,!sen!verran!voi!sanoa,!se!ruoka!on!supistunut!
tai!typistynyt!viime!aikoina!se!lounas.!Odotukset!oli!jossain,!ja!sit!viime!
kerralla!kun!kävi!niin!yhtäkkiä!olikin!tehty!uusia!järjestelyitä.!Se!oli!ehkä!
vähän!semmonen!mistä!vähän!miinusta.!9!Hyvin!radikaalisti!typistetty.!Eli!
siis!itse!ruokaa.!(Haastateltava!3)!
Valitettavasti!myös!he!ovat!soveltuneet!tähän!nykytrendiin,!että!ruokaan!
ei!samalla!tavalla!kiinnitetä!huomiota.!Tuli!paljon!palautetta!Pata!&!
Pannusta.!Se!ei!ole!vain!meidän!arvio,!vaan!meidän!porukka!on!antanut!
siitä!palautteen.!9!!Se!lähinnä!koskee!sitä!laatua.!Valikoimaa!on!kyllä.!
Semmoinen!hemmottelu,!joka!oli!näille!veteraaneille!9!Tykkäsimme!siitä.!
Niin!se!on!nykyään!monissa!ravintoloissa,!ja!sen!on!huomannut.!Viivan!
alle!halutaan!enemmän.!Halvemmalla.!9!Se!(Peurankello!Tasting)!ehkä!
koittaa!olla!semmoinen!vähän!nykyaikaisempi.!Koittavat!pitää!siinä!
hieman!laatueroa.!(Haastateltava!4)!
Ruoasta!ehkä!vähän!aina!on!ollut!eriäviä!mielipiteitä.!Tottakai!siis!esim!
buffet!on!heikompi!laadultaan!kuin!ala!carte,!kuten!aina,!mutta!ehkä!siitä!
buffasta!aina!tulee!vähän!nurinaa!ettei!ole!kaikkien!mieleen,!ja!vähän!
samoja!ruokia!aina.!Taso!ehkä!vähän!vaihtelee,!joskus!tulee!palautetta!ja!
joskus!taas!maistuu!oikein!hyvin.!Muuten!kyllä!kaikki!toimii!siellä.!!
(Haastateltava!5)!
Osalla!yrityksistä!on!tarvetta!monen!sadan!hengen!tapahtumille!ja!eivät!koe,!että!
Peurunka!sopii!niihin!järjestävänä!tahona.!Isot!tapahtumat!vaativat!erikoistunutta!
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henkilökuntaa,!eivätkä!asiakkaat!ole!tietoisia!löytyykö!Peurungalta!kyseisiä!
henkilöitä.!Fasiliteetit!suuria!tapahtumia!varten!eivät!miellytä!kaikki!asiakkaita.!!
Isoissa!tapahtumissa!vähän!haasteita,!ja!voi!olla!että!ei!enää!
järjestetäkään!sitä!Peurungassa.!9!Kun!tapahtuma!oli!ohi,!ja!iso!porukka,!
niin!ei!oikein!ollut!mitään!paikkaa!mihin!olisi!voitu!mennä,!eikä!mistään!
saatu!ruokaa.!Siitä!tuli!kyllä!kritiikkiä!silloin.!Varmaan!olisi!taas!pitänyt!
itse!tajuta!varata!etukäteen,!mutta!kun!ihmiset!siellä!yöpyy,!eikä!ruokaa!
saanut!mistään!vasta!kun!aamulla.!Jotkut!lähti!ehkä!taksilla!hakemaan!
grilliltä!jne.!9!Isommissa!tapahtumissa!en!suosittelisi!enää!niin!korkealle,!
ehkä!joku!7.9!Varsinkin!isoissa!tapahtumissa!tietyt!asiat!on!sellaisia,!että!
niistä!ei!yhtään!jousteta.!Periaatteessa!kaikki!sujuu!tosi!hyvin,!mutta!jos!
on!ollut!joku!erikoispyyntö!esim.!pyydetty!lisäaikaa!tai!jotain!niin!niistä!on!
pidetty!tiukasti!kiinni.!9!.!Välillä!olisi!kuitenkin!ollut!hyvä!jos!olisi!saanut!
vähän!joustoa.!(Haastateltava!5)!
Joskus!kun!se!oli!ihan!uus!ja!oltiin!siellä!liikuntahallissa!ison!porukan!
kanssa,!niin!silloin!oli!tosi!paljon!ongelmia!siinä,!että!ei!oltu!laitettu!
tarpeeksi!linjastoja!kahville!esimerkiksi,!ja!se!meni!jonottamiseksi.!
Pidimme!sitten!heidän!kanssaan!ihan!suoraan!sanottuna!kriisipalaverin!
kesken!vierailun,!missä!käytiin!muutettavia!asioita!läpi,!ja!sitten!ensi!
kerralle!he!ne!korjasivat.!Myönsivät!myös,!että!olimme!ensimmäinen!
oikeasti!iso!ryhmä!siinä!salissa!silloin.!Täytyy!nyt!toivoa,!että!menee!ok.!
(Haastateltava!6)!
Tiivistettynä!negatiiviset!tekijät!ovat!enemmän!yksilökohtaisia!mielipiteitä.!Ei!ollut!
kuin!muutama!negatiivinen!asia,!joka!tuli!esille!jokaisessa!haastattelussa!ja!nekin!
usein!vasta!jatkokysymysten!jälkeen.!!
Negatiivisissa!tekijöissä!on!enemmän!hajontaa,!eikä!löydy!yhtenäistä!linjaa,!jonka!
voisi!sanoa!pätevän!jokaista!haastattelua.!!
Neutraalit!tekijät!
Päätimme!nostaa!neutraalit!asiat!yhdeksi!teemoista,!koska!niiden!merkitys!on!
yllättävän!suuri.!Kun!lähdetään!etsimään!kehityskohteita,!on!muistettava!myös!
epäkohtien!lisäksi!nämä!neutraalit,!koska!jostain!syystä!näistä!ei!ole!onnistuttu!
tekemään!positiivisia.!Neutraalit!kohdat!saattavat!vaatia!vain!pieniä!muutoksia!ja!
niistä!saataisiin!helposti!luotua!positiivisia.!!!
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Neutraalina!asiana!on!mainittu!esimerkiksi!hotellin!huoneiden!taso.!Huoneista!ei!
jäänyt!erityisiä!mielikuvia,!ei!positiivisia!eikä!negatiivisia.!Huoneet!eivät!ole!
herättänyt!asiakkailla!mielikuvia,!eivätkä!kaikki!osanneet!edes!kuvailla!huoneita,!
koska!viime!käynnistä!oli!jonkin!aikaa!jo.!!
Varmaan!ihan!hyvä,!ei!jäänyt!hirveästi!katselemaan,!että!mitä!täällä!on.!
Ihan!peruslaatua,!ei!jäänyt!mieleen!hyvässä!eikä!huonossa.!!
(Haastateltava!2)!!
Hyvin!vaatimaton.!Vähän!ehkä!remonttia,!pinnat!pitäisi!ainakin!uusia.!Ja!
jotakin!semmoista!nykyaikaista.!Semmoinen!nykyaikaistaminen,!kasvojen!
kohotus!olisi!paikallaan.!Eli!sellaista!pientä!luksusta!pitäisi!saada,!
jolloinka!hintaa!tietysti!voisi!myös!nostaa.!Eivät!ole!ehkä!siihen!nyt!
kiinnittäneet!niin!huomiota.!(Haastateltava!4)!
Itse!olen!sekä!rivitaloissa!että!hotellissa!majoittunut.!Ne!on!semmoiset,!
sanotaanko!ihan!perustason!jutut.!Huoneet!on!asialliset,!ei!mitään!
moitteita.!(Haastateltava!7)!
Asiakaspalvelun!laatu!on!ollut!oletettavan!tasoista.!Yhdellä!haastateltavalla!oli!
asiakaspalvelusta!negatiivista!sanottavaa,!mutta!muilla!asiakaspalvelu!ei!ole!ollut!
mieleenpainuvan!positiivista!tai!negatiivista,!eli!siitä!ei!ole!syntynyt!erityisiä!
muistijälkiä.!
Suurimpana!huomiona!on,!ettei!asiakkaille!ole!tarjottu!mitään,!mitä!he!eivät!itse!ole!
tajunneet!pyytää.!Kaikki!vastasivat!samoin!jatkokysymykseen!”Onko!teille!tarjottu!
muita!lisäpalveluita”!että!kenellekään!asiakkaista!ei!ole!tarjottu!mitään!ylimääräistä,!
tai!ainakaan!he!eivät!sitä!ole!huomanneet.!!
Sanotaan,!että!se!(asiakaspalvelu)!on!ollut!vaihtelevaa.!Joskus!on!
toiminut!ihan!ok,!ja!joskus!on!jäänyt!semmoinen!mielikuva,!että!
meniköhän!tää!nyt!ihan!niin!justiinsa.!Tavallaan!jo!sovittuja!asioita!on!
ruvettu!vielä!säätämään.!(Haastateltava!6)!
Ei!ainakaan!minulle,!enkä!tiedä,!että!olisi!tarjottu.!No!en!tosiaan!osaa!
sanoa!onko!jollekin!toimarille!(toimitusjohtajalle)!mennyt!joku!tarjous!
joskus,!mutta!ainakin!nuo!ollaan!oma9aloitteisesti!varattu.!Ei!ole!kovin!
aktiivisesti!meille!päin!tarjottu.!(Haastateltava!5)!
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Tiivistettynä!neutraaleja!kokemuksia!löytyi!yllättävän!paljon.!Neutraalit!tekijät!olivat!
yleensä!vain!välihuomautuksia!lauseissa!tai!vastauksia!jatkokysymyksiin.!Jos!
haastateltava!vastasi!kysymykseen!”!en!oikein!tiedä!tai!en!osaa!sanoa”,!on!se!selkeä!
merkki!neutraalista!tekijästä.!Neutraalit!tekijät!eivät!jätä!asiakkaille!muistijälkiä.!!
Suorat!kehitysehdotukset!!
Useassa!haastatteluissa!haastateltavat!antoivat!itse!suoria!kehitysehdotuksia,!jotka!
parantaisivat!heidän!kokemustaan.!Asiakkaat!olivat!itse!huolissaan!oman!yrityksensä!
tulevaisuudesta!Peurungan!kanssa!ja!näillä!kehitysehdotuksilla!pyrkivät!sitä!
varmistamaan.!!
Kehitysehdotuksia!tuli!yllättävän!paljon,!eivätkä!ne!olleet!osana!teemahaastatteluita!
teemojen!tai!kysymysten!muodossa.!Yritykset!halusivat!itse!tuoda!nämä!
kehityskohteet!Peurungan!tietoon,!jotta!voisivat!tulevaisuudessakin!olla!tyytyväisiä!
palveluihin!ja!saavuttaa!positiivisia!kokemuksia!omille!työntekijöilleen!ja!
asiakkailleen.!!
Tuohon!voisi!löytää!tavan!parantaa!asiakaspalvelua,!että!jos!on!esim.!
liikuntapalveluita,!niin!miten!niitä!voisi!tarjota!meille!tämmöisiin!
tilaisuuksiin!mitä!me!tehdään.!Vähän!räätälöidä!tavallaan!niitä!
palveluita.!9!!Tai!jos!on!tarjottu,!niin!ihan!samalla!tavalla!kuin!kaikille!
muillekin,!ettei!ole!ollut!semmoista!räätälöityä!palvelua,!mitä!me!ehkä!
ennen!kaikkea!tarvittaisi!siinä!vaiheessa.!(Haastateltava!2)!!
Meille!ei!ehkä!ole!markkinoitu!sitä,!että!Peurungassa!voi!järjestää!myös!
oikeasti!isoja!tapahtumia,!niin!ei!ole!tullut!edes!harkittua!sitä.!Jos!sen!
saisi!jotenkin!korjattua,!niin!ei!meillä!olisi!mitään!varsinaista!syytä!olla!
tulematta!Peurunkaan.!(Haastateltava!2)!
Tekniikat!olisi!hyvä!laittaa!kuntoon,!ja!majoituksen!hinta!tavalla!tai!
toisella!on!melkein!elinehto.!Siitä!kannattaa!pitää!kiinni.!!
(Haastateltava!1)!
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Ehkä!frisbeegolf!opastukset!voisi!olla!vähän!parempia.!Varsinkin!siinä,!
että!mistä!lähdetään!liikkeelle.!Se!on!tosi!sekava.!9!Ei!tiedä!mistä!
lähdetään,!mihin!heitetään!ja!mihin!mennään!seuraavaksi.!!
(Haastateltava!1)!
Peurunkapihaan!jos!jotain!lisää!toivoo,!niin!langaton!netti!olisi!ainakin!
hyvä!olla.!(Majoittujat)!tekevät!kuitenkin!iltaisin!omia!hommia.!9!
Minibaari!myös!olisi!tarpeen.!(Haastateltava!3)!
Olen!pikkaisen!huolissani!siitä,!kun!siellä!tällä!hetkellä!niitä!
rivitalomajoituksia!uusitaan,!niin!jos!se!hyöty!katoaa,!niin!me!joudumme!
katsomaan!vaihtoehtoisia!systeemejä.!Se!on!erittäin!merkittävä!osa!sitä!
kokonaishinnoittelua!tämä!majoituksen!hinta.!9!Hotellimajoitus!on!meille!
poissuljettu,!kun!sen!hinta!nousee!Peurungassa!niin!valtavan!korkeaksi.!Ei!
voida!ajatellakaan!sitä.!Näen!sen!Peurungan!näkökulmasta!isona!
haasteena.!!!
(Haastateltava!1)!
Se!ei!ole!enää!niin!lasten!paikka.!Ehkä!siihen!suuntaan!sitä!kehitetään,!
että!siellä!ei!ehkä!käy!enää!lapsia,!koska!lasten!tiloja!on!koko!ajan!
vähennetty,!ja!lapsille!pitää!tilata!erikseen!kaikki!hyvin!tarkkaan!jos!jotain!
haluaa.!Se!on!enemmän!aikuisten!paikka.!Huomaan!sen.!!
(Haastateltava!4)!
! !
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6! Johtopäätökset!
Tutkimusongelmana!työssä!on!onnistuneiden!asiakaskokemuksien!varmistaminen!
yritysasiakkaille.!!Jotta!kokemuksien!onnistuminen!voidaan!varmistaa,!täytyi!ensiksi!
selvittää!mitkä!asiat!vaikuttavat!siihen!millainen!kokemus!syntyy.!
Asiakaskokemuksen!muodostuminen!selvitettin!teoriaosuudessa,!jonka!perusteella!
lähdettiin!tutkimaan!fyysisiä!kontaktipisteitä!tarkemmin.!Haastatteluiden!perusteella!
pyrittiin!löytämään!vastauksia!siihen,!millaisia!asiakaskokemuksia!tällä!hetkellä!
muodostuu!ja!mitä!asioita!tulee!korjata,!jotta!kokemukset!olisivat!parempia.!!
Haastatteluiden!tulokset!jaettiin!3!eri!teemaan,!asiat!jotka!vaikuttavan!niiden!syntyyn!
positiivisesti,!negatiivisesti!ja!neutraalit!tekijät,!joilla!ei!ole!vaikutusta.!!!
Positiiviset!tekijät!
Positiivisia!tekijöitä,!jotka!parantavat!asiakaskokemusta!oli!helpoin!löytää!
teemoitellessa.!Tuloksista!ilmeni,!että!jokaisella!haastateltavalla!oli!paljon!positiivista!
sanottavaa!ja!ne!hyvin!yhtenivät!muiden!haastatteluiden!kanssa.!Tuloksissa!oli!
selkeästi!huomattavissa,!että!asiakkailla!oli!paljon!positiivista!sanottavaa.!
Kaikista!merkittävin!positiivinen!tekijä!tulosten!mukaan!on!Peurungan!keskeinen!
sijainti.!Peurunka!sijaitsee!Keski<Suomessa,!jonne!on!yhtä!pitkä!matka!lähes!
kaikkialta!Suomesta.!Yritykset,!jotka!toimivat!ympäri!Suomea!ja!heillä!on!
työntekijöitä!monessa!eri!toimipisteessä!ympäri!maan,!tarvitsevat!
kokoontumispaikkoja,!joihin!kaikilla!osallistujilla!on!suurin!piirtein!yhtä!pitkä!matka.!
Kun!kaikilla!on!lähes!yhtä!pitkä!pysyvät!matkakustannukset!tasoissa!ja!kaikilla!kuluu!
reissuun!yhtä!kauan!aikaa.!Jos!verrataan!esimerkiksi!Helsingissä!sijaitseviin!
kilpailijoihin,!on!Pohjois<Suomesta!erittäin!pitkä!matka!lähteä!käymään!kokouksessa.!!
Tuloksista!oli!huomattavissa,!että!hyvin!toimivat!kokouspalvelut!ovat!merkittävä!
tekijä.!Hyvät!ja!monipuoliset!kokoustilat!tarjoavat!fasiliteetit!monen!kokoisille!
yrityksille!moneen!eri!tarkoitukseen.!Näissäkin!haastatteluissa!ovat!asiakkaat!
käyttäneet!kokoustiloja!varsinaisiin!kokouksiin,!mutta!myös!koulutuksiin!ja!
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tapahtumiin,!jotka!kaikki!vaativat!omanlaisensa!tilat.!Kokouksien!oheen!löytyy!myös!
Peurungasta!paljon!erilaista!tekemistä,!joista!tärkeimpänä!liikuntapalvelut!ja!
varsinkin!ympäröivä!luonto.!Luonto!tarjoaa!hyvän!vastakohdan!päivän!työskentelylle!
ja!monet!asiakkaista!arvostavat!sitä.!!
Laaja!liikuntapalveluiden!valikoima,!jäähalli!sekä!kylpylä!ovat!hyvä!erottautumistekijä!
esimerkiksi!Jyväskylän!keskustan!kilpailijoista.!Tekemistä!löytyy!moneen!lähtöön!ja!
yritykset!voivat!järjestää!monenlaisia!tapahtumia!yhdessä!paikassa.!Kun!saman!katon!
alta!tai!edes!lähiympäristöstä!löytyy!kaikki!tarvittava,!niin!majoitusvaihtoehdot,!
kokouspalvelut,!ravintolat!kuin!liikuntapalvelut,!on!helppoa!järjestää!tapahtumia,!
jotka!sisältävät!kaikille!osallistujille!jotain.!!
Tuloksissa!ilmeni,!että!jokaisen!haastateltavan!yrityksen!yksi!pääsyistä!vierailuille!on!
tottumus!käydä!Peurungassa.!Se!on!yksi!merkittävimmistä!syistä,!miksi!he!valitsevat!
Peurungan!aina!uudelleen.!Sitä!ei!silti!voida!pitää!yleisenä!menestystä!luovana!
tekijänä,!koska!haastateltavat!yritykset!ovat!kanta<asiakkaita.!Kanta<asiakkaille!
Peurunka!on!tuttu!paikka,!mutta!sitä!ei!voida!pitää!yleisenä!myyntivalttina,!koska!
näin!ei!ole!kaikilla!muilla!yrityksillä!ja!muilla!asiakkailla.!Tottumusta!ei!saada!luotua!
muutamalla!käyntikerralla!tai!mainosten!välityksellä!vaan!sen!vaatii!usean!
vierailukerran!ja!jatkuvan!asiakassuhteen.!On!myös!muistettava,!että!tottumustakin!
tulee!pitää!yllä!tarjoamalla!aina!onnistunut!kokemus,!jotta!asiakassuhde!saa!jatkoa.!!
Negatiiviset!tekijät!
Negatiivisesti!asiakaskokemukseen!vaikuttavissa!tekijöissä!oli!enemmän!hajontaa,!
kuin!positiivisissa.!Kaikki!eivät!sanoneet!samoja!asioita,!vaikka!yhteisiä!tekijöitäkin!
löytyi.!Tähän!olennaisesti!vaikuttaa!se,!että!mitä!palveluita!yritys!käyttää!ja!mitä!
asioita!itse!haastateltava!ja!hänen!yrityksensä!arvostavat.!!
Osa!yrityksistä!majoittuu!kalliimmassa!ja!korkealaatuisemmassa!
majoitusvaihtoehdossa,!eivätkä!ole!tyytyväisiä!muihin!vaihtoehtoihin.!He!haluavat!
rahoilleen!tarpeeksi!vastinetta!ja!odottavat!hinnan!tasoista!laatua.!Toiset!yritykset!
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taas!arvostavat!heikomman!laatuisten!majoitusten!hintaa,!eivätkä!niinkään!keskity!
sen!ulkonäköseikkoihin.!Riippuen!yrityksen!tarpeista,!heille!kelpaa!hiukan!alhaisempi!
laatu,!kunhan!sen!hinta!vastaa!tasoa.!Tuloksista!kävi!siis!ilmi,!että!riippuu!yrityksen!
toiveista,!mitä!he!majoituspalveluilta!odottavat!ja!miten!tyytyväisiä!he!niihin!ovat.!!!
Tuloksia!tutkiessa!oli!ehkä!hieman!erikoista,!että!samasta!palvelusta!voitiin!olla!
täysin!eri!mieltä.!Esimerkiksi!haastateltava!1!oli!sitä!mieltä,!että!ravintolapalveluiden!
muutos!oli!juuri!se!mitä!he!kaipasivat,!mutta!haastateltava!3!mainitsi!
ravintolapalveluiden!muutoksen!negatiivisena!asiana.!Kuitenkin!molemmat!yritykset!
ovat!vierailleet!Peurungassa!kuluvan!vuoden!tai!korkeintaan!viime!vuoden!lopun!
aikana,!joten!heille!on!samasta!muutoksesta!tullut!eri!kokemus.!Johtuuko!tämä!
täysin!heille!luoduista!odotuksista,!vai!ovatko!he!vain!tottuneet!erilaiseen!tasoon.!Vai!
voiko!olla,!että!ravintolan!taso!ei!pysy!yllä!vaan!se!vaihtelee!päivittäin!tai!riippuen!
siitä,!ketä!on!töissä.!Ravintolan!tason!heittelehtiminen!vaikuttaa!negatiivisesti!
asiakaskokemukseen,!jos!asiakkaat!eivät!voi!olla!varmoja!saamastaan!laadusta.!!
Tuloksista!ilmeni,!että!osaavan!henkilökunnan!puute!tai!tiedon!kulun!ongelmat!ovat!
asiakkaille!hyvin!merkityksellinen!tekijä,!mutta!mahdollisesti!myös!helppo!ratkaista.!!
Luultavasti!kyse!ei!ole!siitä,!ettei!Peurungasta!löytyisi!tarvittavia!ihmisiä!tai!osaamista!
auttaa!yrityksiä!heidän!tapahtumissaan,!vaan!ongelma!on!siinä,!ettei!asiaa!ole!
aiemmin!tiedostettu.!Kun!jokaiseen!kokoukseen!tulevalle!yritykselle!ilmoitetaan!jo!
etukäteen,!kuka!on!heidän!yhteyshenkilönsä!paikan!päällä!jolta!voi!kysyä,!jos!
ongelmia!ilmenee.!Myöskin!etukäteen!tulee!varmistua,!että!kokoustilojen!laitteet!
toimivat!ja!tarjota!siihen!myös!apua,!jos!yritykset!sitä!tarjoavat.!On!tärkeää,!että!
asiakkaat!kokevat,!että!heidän!toiveitaan!kuunnellaan!ja!halutaan!aina!tarjota!
parasta.!!
Peurungan!nettisivuilla!sanotaan,!että!he!pystyvät!järjestämään!tapahtumia!jopa!
1000!hengelle.!(Peurunka!2013)!Kuitenkin!haastateltavat!yritykset!kokevat,!ettei!
Peurungasta!löydy!heidän!tarvitsemaansa!osaamista!suurille!tapahtumille.!Osalle!
yrityksistä!suuret!tapahtumat!tarkoittavat!200!hengen!tapahtumia,!joista!puuttuu!
tietynlainen!joustavuus!ja!osalle!nämä!tarkoittavat!1000!hengen!asiakastilaisuuksia.!
58!
!
Jos!asiakas!kokee!oman!tapahtumansa!suureksi,!kokee!hän!myös,!ettei!Peurungasta!
löydy!siihen!vaadittavia!resursseja!riippumatta!yrityksestä.!Suuret!asiakastilaisuudet!
ovat!hyvin!rahakkaita!tapahtumia,!joiden!saaminen!Peurunkaan!varmasti!olisi!kaikin!
puolin!eduksi.!Nettisivujen!mukaan!Peurungalta!löytyy!tarvittavat!tilat,!mutta!jotta!
tapahtumat!onnistuisivat,!vaatii!se!paljon!enemmän!työtä,!kuin!pienemmät!
kokoukset.!Asiakkaiden!toiveena!oli!tällaisiin!tapahtumiin!erikoistuneet!ihmiset,!jotta!
tapahtumat!onnistuisivat!alusta!loppuun!asti.!!
Neutraalit!tekijät!ja!kehitysehdotukset!
Neutraalit!tekijät!ovat!yllättävän!merkittäviä.!Neutraaleissa!kokemuksissa,!asiakkaille!
on!tarjottu!juuri!se!mitä!he!tarvitsevat!tai!jopa!vähän!alle.!Kun!puhutaan!asiakkaiden!
sitouttamisesta!ja!ylivertaisesta!asiakaskokemuksesta,!asiakkaille!tulisi!tarjota!paljon!
enemmän.!Ylivertainen!asiakaskokemus!vaatii!sen,!että!jokaisesta!kontaktipisteestä!
Peurungan!ja!yrityksen!välillä!jää!asiakkaalle!mieleen,!että!heitä!on!kuunneltu!ja!
heille!on!tarjottu!jotain,!mitä!he!eivät!edes!toivoneet.!Tutkimustuloksista!ilmeni,!ettei!
ylivertaisia!kokemuksia!muodostu!vielä!yhdellekään!asiakkaalle.!!
Asiakaspalvelusta!ei!ole!jäänyt!yhdellekään!asiakkaalle!erityisen!positiivista!
sanottavaa.!Palvelu!on!ollut!hyvää,!mutta!varmasti!se!on!sitä!monessakin!muussa!
paikassa.!Palvelun!tulisi!olla!erinomaista!ja!asiakkaalle!voisi!tarjota!vielä!jotain!muuta.!
Joka!kerta,!kun!tuli!kyseeksi!liikuntapalvelut,!ei!yhdellekään!asiakkaalle!ollut!tarjottu!
erikseen!liikuntapalveluita.!Se!ei!riitä,!että!palvelut!ovat!olemassa!vaan!jokaiselle!
yritykselle!tulisi!ehdottaa,!esimerkiksi,!että!haluisiko!heidän!työporukkansa!käydä!
kokeilemassa!curlingia!tai!haluaisivatko!he!järjestää!kokouksensa!yhteyteen!juuri!
heille!suunnitellun!liikuntahetken.!Asiakkaat!sanoivat,!että!on!siitä!varmaan!jossain!
ollut!maininta,!mutta!heille!ei!ole!ikinä!erityisesti!mitään!tarjottu.!!
Tuloksista!ilmeni,!että!lähes!kaikki!asiakkaat!halusivat!itsekin!kertoa!kehityskohteita.!
Tämä!on!merkki!siitä,!että!haluavat!edelleenkin!pitää!tämän!asiakassuhteen!myös!
heidän!puoleltaan!hyvin!toimivana.!Asiakkaat!huolehtivat!jo!etukäteen!siitä,!että!
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heidän!toiveidensa!mukainen!majoitus!ja!palvelut!toimivat!kuten!se!on!aiemminkin!
toiminut.!!
Koska!haastatellut!yritysasiakkaat!ovat!pitkäaikaisia!yrityksiä!ja!kuten!aiemmin!
mainittiin,!he!ottavat!itse!tarvittaessa!yhteyttä,!kun!haluavat!tapahtuman!järjestää,!
ei!yrityksiltä!löydy!tietoa!digitaalisen!ympäristön!toiminnasta.!Digitaalisella!
ympäristöllä!on!nykyään!suuri!vaikutus!asiakaskokemukseen,!mutta!näitä!asiakkaita!
se!ei!koske.!Haastatelluilla!yrityksillä!ei!ole!tarvetta!käyttää!mitään!muita!digitaalisia!
kanavia,!kuin!sähköpostia!ja!silloinkin!viestit!laitetaan!suoraan!tietylle!ihmiselle,!ei!
julkiseen!tarjouskanavaan!kuten!muut.!!
Fileniuksen!(2015,!24)!mukaan!ajallisesti!asiakaskokemuksen!muodostuminen!
voidaan!jakaan!neljään!eri!vaiheeseen:!lähtötila,!ennen!ostosta,!ostotapahtuma!ja!
oston!jälkeen.!Haastatelluilla!ei!ollut!mahdollista!saada!tietoa!ensimmäistä!kontaktia!
edeltävistä!ajoista!tai!ennen!ensimmäistä!ostosta!tapahtuvista!asioista.!
Asiakaskokemuksen!muodostumiseen!vaikuttaa!myös!ennen!ensimmäistä!kontaktia!
tapahtuvat!asiat!eli!lähtötila,!mutta!siitä!ei!ole!kyseisissä!haastatteluissa!mahdollista!
saada!tietoa.!Osa!yrityksistä!on!jopa!20!vuotta!käynyt!Peurungassa,!joten!samat!
ihmiset!eivät!hoida!tapahtumien!järjestämistä!tai!yksinkertaisesti!ei!muisteta!noin!
vanhoja!asioita.!Kyseinen!tutkimus!perustuu!ostotapahtuman!aikaisten!fyysisten!
kontaktipisteiden!laadun!selvittämiseen.!!!!
Asiakaskokemuksien!laatu!ja!vastaukset!tutkimuskysymyksiin!
Tutkimustuloksista!voidaan!päätellä,!että!kokonaisuudessaan!Peurunka!onnistuu!
asiakaskokemuksissa!melko!hyvin.!Tutkimuksessa!ei!löytynyt!merkittäviä!negatiivisia!
kohtia,!mutta!toisaalta!ei!löytynyt!myöskään!ylivertaisia!kokemuksia.!Peurunka!
muodostaa!yritysasiakkaileen!positiivisia!kokemuksia!(vrt.!NPS!tulos).!Kaikista!
haastatteluista!jäi!sama!tunne,!asiakkaat!ovat!tyytyväisiä!saamaansa!palveluun!ja!
haluavat!jatkaa!asiakassuhteita.!Muutoksia,!joita!Peurunkan!on!tehtävä,!löytyy!niistä!
epäonnistuneista!hetkistä,!joissa!asiakaskokemuksen!luominen!ei!ole!täysin!
onnistunut!(5.2).!!
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Tuulaniemen!(2011,!74<75)!määritelmän!mukaan!asiakaskokemukset!koostuvat!
kolmesta!eri!tasosta,!toiminnasta,!tunteista!ja!merkityksestä.!!Tuloksista!kävi!ilmi,!
että!palvelut!vastaavat!asiakkaiden!toiveisiin!hyvin,!mutta!oikeastaan!mitään!
ylimääräistä!ei!ole!tarjolla.!Palvelut!ovat!helposti!saatavilla!ja!ne!vastaavat!
asiakkaiden!mielikuvia!suurimmilta!osin.!Koska!haastateltavat!ovat!yritysasiakkaita,!ei!
päätöksiä!tehdä!tunteella,!vaan!enemmän!on!merkitystä!toimivuudella,!joten!
tunnetason!kokemuksien!muodostumisesta!on!vaikeampi!saada!selvää.!!
Net!Promoter!Scoren!arvosanasta!voidaan!päätellä,!että!tutkimukseen!osallistuneet!
yritykset!ovat!olleet!saamaansa!palveluun!ja!kokemukseen!Peurungassa!tyytyväisiä.!
Vaikka!haastatteluissa!ilmeni!myös!selkeitä!kehityskohteita!ja!jopa!negatiivisiakin!
yksittäisiä!seikkoja,!niin!yksikään!näistä!yrityksistä!ei!kuulu!arvostelijoiden!(arvosana!
0<6)!joukkoon.!Peurungan!saama!NPS<luku!43!on!hyvä,!mutta!neljä!seitsemästä!
vakioasiakkaasta!päätyi!neutraalien!(arvosana!7<8)!joukkoon,!eli!he!eivät!varsinaisesti!
yritystä!suosittelisi,!vaikka!heidän!kokemus!onkin!onnistunut.!Voidaan!siis!päätellä,!
että!heidän!kohdallaan!odotukset!on!pystytty!täyttämään,!mutta!ei!ylittämään.!
Kuitenkin!koska!asiakaskokemukset!ovat!”vain!hyviä”!löytyy!vielä!paljon!
mahdollisuuksia!kehittää!niitä!kaikkia!eteenpäin.!Yksikään!asiakaskokemus!ei!ole!
vielä!ylivertainen,!koska!monet!mainitsevat!siitä!että!”saadaan!mitä!halutaan”,!
Peurunka!on!siis!tällä!hetkellä!vielä!ydinkokemuksen!ja!osittain!laajennetun!
kokemuksen!luomisen!vaiheessa.!Ylivertaisessa!kokemuksessa!asiakkaalle!annetaan!
jotain,!mitä!hän!ei!osaa!edes!vielä!odottaa.!!
Yritysasiakkaiden!asiakaskokemuksien!onnistuminen!voidaan!varmistaa!muuttamalla!
epäonnistuneet!hetket!asiakaskokemuksen!luomisessa!positiiviseksi!ja!kehittämällä!
neutraalit!kontaktipisteet!positiivista!kokemusta!luoviksi.!Kehittämällä!
asiakaskokemukset!ylivertaisiksi!saadaan!luotua!kilpailuetua!muihin!alan!toimijoihin!
nähden.!!
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7! Pohdinta!
Tutkimuksen!tavoitteena!oli!löytää!keinoja,!joiden!avulla!on!mahdollista!luoda!
parempia!yritysasiakkaiden!asiakaskokemuksia.!Jotta!kokemuksista!voidaan!tehdä!
parempia,!täytyi!ensiksi!selvittää!mitkä!asiat!onnistuvat!ja!missä!on!vielä!
parantamisen!varaa.!Tutkimuksen!avulla!löydettiin!nämä!tarvittavat!kehityskohteet,!
mutta!niiden!parantaminen!ei!ole!tutkimuksen!tekijöiden!päätettävissä.!Tutkimus!
kuitenkin!itsessään!onnistui!sille!asetetuissa!tavoitteissa!ja!sitä!voidaan!hyödyntää!
asiakaskokemuksien!parantamiseen!tulevaisuudessa!ja!sen!avulla!pystytään!myös!
tulevaisuudessa!tuottamaan!yritysasiakkaille!onnistuneita!asiakaskokemuksia.!
Tutkimus!toi!uutta!tietoa!yritysasiakkaiden!ja!Peurungan!suhteesta,!jota!ei!ole!vielä!
aiemmin!tutkittu!ja!oli!hyvin!aiheellinen!tehdä.!!
Kuten!aiemmin!tutkimuksessa!on!esitetty,!strategian!suunnittelu!aloitetaan!nykytila<
analyysilla.!Nykytila<analyysin!tehtävänä!on!selvittää,!mikä!on!tämän!hetkinen!tilanne!
asiakkaiden!kanssa,!onko!näkemys!lähtötilanteesta!mahdollisimman!laaja!ja!
ymmärtävätkö!kaikki!tilanteen!samalla!tavalla.!Gerdtin!ja!Korkiakosken!(2016,!33)!
mukaan!nykytila<analyysiin!kuuluvat!olennaisesti!myös!sisäisen!kyvykkyyden!
mittaaminen!sekä!kilpailuympäristön!tutkiminen.!Tähän!opinnäytetyöhön!teimme!
kuitenkin!rajauksen!tutkia!vain!asiakkaiden!kokemusten!nykytilaa,!koska!muuten!
tutkittava!kohde!olisi!näillä!resursseilla!liian!laaja.!!
Olennaisimpana!teoriana!tutkimuksessa!oli!asiakaskokemuksen!muodostuminen!eri!
kontaktipisteissä!ja!miten!siitä!voidaan!lähteä!kehittämään!asiakaskokemuksia!
positiivisemmalle!tasolle.!Asiakaskokemus!muodostuu!monesta!eri!tekijästä,!jossa!
tässä!työssä!keskityttiin!enemmän!yksittäisten!palveluiden!toimivuuteen!ja!niiden!
vastaavuuteen!asiakkaiden!odotuksiin.!Kuten!luvussa!3.1!kerrottiin,!yritysasiakkaat!
tuovat!tutkimukseen!uudenlaisen!näkökulman,!kuin!esimerkiksi!hotellissa!yöpyvät!
majoittuja<asiakkaat,!joten!myös!tulokset!ovat!erilaiset.!
Kontaktipisteet!voivat!olla!ihmisiä,!asioita,!esineitä!tai!toimintaketjua.!Tutkimuksen!
edetessä!tärkeimmiksi!kontaktipisteiksi!ilmeni!ainoastaan!fyysiset!kontaktipisteet!
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kuten!asiakaspalvelua!tekevät!ihmiset,!kokoustilat!ja!niissä!olevat!esineet,!sekä!
toimintaketjut!Peurungan!ja!asiakkaiden!välillä.!Digitaalisista!kontaktipisteistä!kuten!
nettisivut!tai!fyysisistä!markkinointimateriaaleista!ei!kyseisessä!tutkimuksessa!saatu!
tietoa,!koska!haastateltavat!yritykset!eivät!näitä!ole!pitkään!aikaan!käyttäneet.!
Haastateltavat!yritykset!eivät!vieraile!Peurungan!nettisivuilla!etsien!tietoa,!vaan!
heillä!on!tiedossa!keneen!ottavat!suoraan!sähköpostitse!tai!puhelimitse!yhteyttä.!He!
eivät!etsi!tietoa!kuten!uudet!potentiaaliset!asiakkaat!vaan!palvelupolun!alku!on!
erilainen.!Fyysiset!kontaktipisteet!valittiin!tutkimukseen!tutkittaviksi,!koska!niiden!
perusteella!on!helppo!lähteä!kehittämään!palveluiden!tasoa.!
Tutkimustulosten!luotettavuus!
Tutkimuksen!luotettavuuteen!ja!laatuun!pyrittiin!vaikuttamaan!huolellisella!
suunnittelulla!ja!hyvällä!dokumentoinnilla.!Tutkimuksen!edetessä!huomattiin,!ettei!
alkuperäiset!suunnitelmat!olleet!tarpeeksi!tarkkoa,!joten!niitä!muokattiin!sopimaan!
tutkimuksen!vaiheita!tarkemmin.!Tutkimuksessa!noudatettiin!tutkimuseettisiä!
periaatteita!niin!teoriatiedon,!kuin!tutkimusaineiston!keräämisessä.!!
Hirsjärven!ja!Hurmeen!mukaan!(2001,!184<185)!teemahaastatteluiden!laadukkuutta!
voidaan!varmistaa!tekemällä!hyvä!haastattelurunko,!huolehtimalla!teknisten!
laitteiden!toimivuudesta!ja!litteroimalla!haastattelut!mahdollisimman!pian!ja!
huolellisesti!haastatteluiden!jälkeen.!Teemahaastattelu!runko!määritettiin!sopivaksi!
teoreettisen!viitekehyksen!pohjalta!ja!sitä!täydennettiin!haastatteluiden!aikana!
lisäkysymyksillä.!Haastattelut!litteroitiin!kahdella!eri!laitteella!toimivuuden!
takaamiseksi!ja!näin!ollen!säästyttiin!teknisiltä!ongelmilta.!Haastattelut!litteroitiin!
mahdollisimman!pian!haastattelutapahtuman!jälkeen.!!
Seitsemästä!haastattelusta!viisi!järjestettiin!yrityksen!omissa!tiloissa.!Kaksi!
haastattelua!oli!pääkaupunkiseudulla!ja!kolme!Keski<Suomessa.!Kaksi!haastattelua!
tehtiin!aikatauluongelmien!takia!puhelimitse.!Haastatteluissa!ei!kerätty!
henkilötietoja,!koska!niillä!ei!tutkimuksen!kannalta!ole!merkitystä!ja!näin!pystyttiin!
varmistamaan!anonymiteetin!säilyminen.!Tutkimukseen!vastaaminen!oli!täysin!
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vapaaehtoista,!joka!hieman!karsi!haastateltavien!yritysten!määrää,!koska!kaikki!eivät!
halunneet!osallistua!haastatteluun.!Lopullinen!haastatteluiden!määrä!oli!seitsemän!
kappaletta,!mahdollisesta!12:sta.!Viisi!yritystä!kieltäytyi!haastattelun!antamisesta!
joko!aikataulullisista!syistä,!tai!haluttomuudesta!antaa!vastauksia!tutkimuskäyttöön.!
Haastateltavia!tiedotettiin!etukäteen!haastattelun!teemoista,!jotta!he!osasivat!
varautua!tuleviin!kysymyksiin!ja!antaa!tarpeeksi!laajoja!vastauksia.!!
Koska!haastattelut!järjestettiin!yrityksen!omissa!tiloissa!eikä!Peurungassa,!pystyimme!
saamaan!myös!negatiivisia!kommentteja.!Asiakkaat!voivat!oman!yrityksensä!tiloissa!
olla!vapaammin.!Haastatteluissa!oli!selkeää,!että!negatiivisia!kommentteja!ei!haluttu!
liikaa!antaa.!Kun!mainitsimme,!että!me!emme!itse!edusta!Peurunkaa,!vaan!
haluamme!oikeasti!löytää!kehityskohteita,!asiakkaat!uskalsivat!sanoa!myös!
negatiivisia!asioita.!Riskinä!oli,!kun!haastatellaan!vain!yhtä!tai!kahta!yrityksen!
edustajaa,!että!heidän!mielipiteensä!eivät!kuvaa!koko!yrityksen!mielipidettä,!mutta!
nämä!ihmiset!lopulta!ovat!niitä,!jotka!tekevät!päätöksen!uudesta!yhteistyöstä!ja!he!
edustavat!koko!yritystä!myyntitilanteessa.!Kyseessä!on!kuitenkin!suuria!yrityksiä,!
joilla!toimintaa!ympäri!Suomea,!joten!kaikkien!yhtä!laaja!haastatteleminen!ei!olisi!
ollut!aikataulullisesti!tai!tuloksellisesti!kannattavaa.!!
Ensimmäinen!haastattelu!oli!kestoltaan!hieman!lyhempi!kuin!muut,!koska!tilanne!oli!
kaikille!hieman!epäselvä,!emmekä!kokemattomuudestamme!johtuen!osanneet!kysyä!
tarpeeksi!jatkokysymyksiä.!Kuitenkin!haastatteluita!tehdessä!opimme!myös!itse!ja!
osasimme!muissa!kysyä!tarpeeksi!jatkokysymyksiä,!jos!haastateltava!ei!itse!aiheesta!
tarpeeksi!osannut!kertoa.!Näin!ollen!haastatteluiden!kesto!ja!imformaatioarvo!kasvoi!
haastatteluiden!edetessä.!Haastattelutilanteissa!pyrimme!osallistumaan!
mahdollisimman!vähän!ja!suurin!osa!haastatteluista!onkin!lähes!täysin!
haastateltavien!suunvuoroa.!Haastattelutilanteet!olivat!hyvin!luottamuksellisia!ja!
vuorovaikutuksellisia!tilanteita,!joissa!uskomme!asiakkaiden!kokevan!saaneensa!
oikeasti!äänensä!kuuluviin.!
Koska!haastateltaviksi!sopivia!yrityksiä!on!vain!tietty!määrä,!oli!vaarana,!ettei!
haastatteluissa!tule!löytymään!tarpeeksi!yhtenäisyyksiä!eikä!saataisi!tarpeeksi!
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saturaatiota.!Kuitenkin!haastatteluja!tehdessä!selvisi,!että!kun!jokainen!yksittäinen!
haastattelu!on!tarpeeksi!laaja!ja!etukäteen!sovitut!teemat!käsitellään!tarpeeksi!hyvin,!
on!haastatteluista!mahdollisuus!löytää!yhteneväisyyksiä.!Huomattiin!jo!heti!
ensimmäisien!haastatteluiden!jälkeen,!että!selkeästi!samat!asiat!on!mainittu.!Kun!
seitsemän!haastattelua!oli!tehty!ja!jokaisessa!haastattelussa!samat!positiiviset!asiat!
ja!erittäin!paljon!yhteneväisyyksiä!negatiivisissa!asioissa!huomattiin,!että!kerätyt!
aineistot!saturoituvat!tarpeeksi.!Jälkikäteen!mietittynä!teemahaastatteluiden!runko!
olisi!voinut!olla!vielä!yksityiskohtaisempi.!Nyt!se!on!hyvin!palvelulähtöinen,!mutta!
sen!avulla!kyllä!löydettiin!tarvittavat!vastaukset.!!
Tulosten!luotettavuuteen!on!pyritty!vaikuttamaan!suorilla!lainauksilla!tulososassa!ja!
selkeällä!aineiston!analyysin!kuvauksella.!Aineiston!analyysiprosessi!on!pyritty!
kuvaamaan!tarkasti,!jotta!lukija!pystyy!seuraamaan!tutkimuksen!etenemistä.!
Laadullisen!tutkimuksen!keskeinen!luotettavuuskriteeri!on!vahvistettavuus.!
Vahvistettavuus!edellyttää!sellaista!tutkimusta,!josta!toinen!tutkija!voi!helposti!
seurata!tutkimusprosessin!kulkua.!Tarkalla!tutkimuksen!etenemisen!kuvailulla!on!
pyritty!vaikuttamaan!tutkimuksen!tulosten!vahvistettavuuteen.!Hirsjärven!ja!
Hurmeen!(2001,!186)!mukaan!tutkimus!on!reliaabeli,!jos!kaksi!arvioitsijaa!päättyy!
samaan!tulokseen.!Tässä!tutkimuksessa!on!kaksi!eri!tekijää,!jotka!itsenäisesti!ovat!
tehneet!tutkimuksen!analysoinnin!ja!päätyneet!samoihin!tuloksiin.!!
Ennustevalidius!tarkoittaa!sitä,!että!yhdestä!tutkimuskerrasta!on!mahdollista!
ennustaa!myös!tulevien!tutkimuksien!tuloksia!(Hirsjärvi!&!Hurme!2001,!186<187).!
Tämän!tutkimuksen!tulokset!vastaavat!tutkimuksen!teon!aikaisia!asiakaskokemuksia.!
Kuitenkin!jokainen!uusi!kohtaaminen!ja!pienikin!tapahtuma!Peurungan!ja!asiakkaan!
välillä!vaikuttavat!asiakaskokemukseen,!joten!on!mahdollista,!että!
asiakaskokemuksessa!on!tapahtunut!muutoksia.!Tämä!tutkimus!vastaa!kevään!ja!
kesän!2017!hetkisiä!yritysasiakkaiden!asiakaskokemuksia!ja!sen!hetkistä!tilannetta!
tutkimus!kuvaa!hyvin.!!
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Ulkoinen!validius!liittyy!tutkimustulosten!yleistettävyyteen!(Hirsjärvi!&!Hurme!2001,!
188).!Tutkimuksen!kohdejoukkona!ovat!ihmiset!ja!tutkimuksen!aineisto!on!heidän!
mielipiteidensä!varassa,!joten!sen!todenmukaisuutta!palveluiden!laadusta!ei!pystytä!
todistamaan.!Jokainen!yksilö!on!erilainen!ja!sen!takia!tutkimustulokset!eivät!ole!
yleistettävissä.!!
Rakennevalidius!tarkoittaa!sitä,!että!miten!hyvin!tutkimus!koskee!niitä!asioita,!joita!
sen!on!määritelty!koskevan!eli!käytetäänkö!tutkimuksessa!oikeita!käsitteitä!(Hirsjärvi!
&!Hurme!2001,!187).!Tutkimuksen!teoreettinen!viitekehys!käsittelee!
asiakaskokemusta!ja!siihen!liittyviä!tärkeitä!käsitteitä.!Tutkimuksessa!on!onnistuttu!
pysymään!etukäteen!määritettyssä!rungossa!ja!tutkimuksen!tuloksia!voidaan!pitää!
pätevinä.!Ne!vastaavat!hyvin!annettuun!aiheeseen!ja!niitä!pitäisi!pysytä!
hyödyntämään!tulevaisuudessa!apuna!asiakaskokemuksien!kehittämisessä.!
Tutkimusongelma!ja!tutkimuskysymykset!olivat!oikein!johdettuja!ja!vastasivat!
tutkimusta.!!
Jatkotutkimusehdotukset!
Tähän!tutkimukseen!rajattiin!tarkasti!asiakassegmentti.!Valittu!segmentti!oli!
yritysasiakkaat!ja!tarkemmin!vielä!pitkäaikaiset!yritysasiakkaat.!Tarkkaan!rajattu!
yritysasiakkaiden!joukko!vaikuttaa!tuloksiin!merkittävästi!ja!tästä!johtuen!
jatkotutkimusehdotuksia!löytyy!paljon.!!
Koska!yritykset!ovat!pitkäaikaisia!asiakkaita,!on!heillä!luultavasti!positiivisia!
kokemuksia.!Jos!yrityksillä!olisi!vain!negatiivista!sanottavaa,!eivät!he!luultavasti!olisi!
kanta<asiakkaita.!Jatkotutkimusehdotuksena!tulisi!tutkia!myös!niitä!yrityksiä,!jotka!
ovat!käyneet!Peurungassa!vain!yhden!kerran!ja!niitä,!joista!ei!muutamankaan!
käynnin!jälkeen!ole!muodostunut!kanta<asiakkaita.!Ehkä!niillä!yrityksillä!olisi!
enemmän!negatiivista!sanottavaa,!jotta!saisi!vielä!enemmän!kehityskohteita!
löydettyä.!Yrityksille!on!kuitenkin!halvempaa!pitää!vanhat!asiakkaat,!kuin!hankkia!
aina!uusia,!joten!olisi!hyödyllistä!selvittää,!miksi!jotkut!yritykset!ovat!vierailleet!vain!
kerran,!eikä!tämän!käyntikerran!perusteella!ole!saatu!muodostettua!asiakassuhdetta.!!
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Toisena!tutkimusehdotuksena!on!kokonaan!eri!asiakassegmentti,!jotta!saadaan!
toisenlaisia!näkökulmia!palveluista.!Lapsiperheillä!tai!liikuntapalveluiden!käyttäjillä!
saattaa!olla!ihan!erilaisia!kokemuksia!ja!mielipiteitä!palveluiden!toimivuudesta!ja!
niiden!vastaavuudesta!heidän!tarpeisiinsa.!Peurunka!kuitenkin!haluaa!tarjota!
monelle!eri!asiakasryhmälle!palveluita,!joten!keskittymällä!vain!yhden!segmentin!
tyytyväisyyteen!ei!saada!palveluita!välttämättä!vastaamaan!muiden!segmenttien!
toiveita.!!Lapsiperheistä!ja!muista!majoittuja<asiakkaista!voisi!teettää!ihan!oman!
tutkimuksensa,!kuten!myös!liikuntapalveluiden!käyttäjistä.!
Tutkimus!vastaa!hyvin!kyseisen!asiakassegmentin!mielikuvia!Peurungasta.!Kun!tämän!
tutkimuksen!mukaiset!muutokset!on!saatu!tehtyä,!kannattaisi!tehdä!uusi!tutkimus!ja!
verrata!sitä!tämän!tuloksiin,!jotta!tiedetään!ovatko!muutokset!olleet!kannattavia!tai!
onko!tehdyillä!muutoksilla!oikeasti!saatu!asioita!paremmiksi.!!
Tutkimuksessa!tutkittiin!asiakaskokemusta!fyysisten!kontaktipisteiden!kautta.!
Kyseisiltä!haastateltavilta!ei!heidän!erityisominaisuuksistaan!johtuen!saatu!
esimerkiksi!internetsivujen!tai!puhelinpalvelun!toimivuudesta!tietoa!ollenkaan,!koska!
kyseiset!haastateltavat!eivät!näitä!kanavia!käytä!kuten!muut!asiakkaat.!Nykyään!
kuitenkin!internetsivujen!toimivuus!on!erittäin!merkittävä!tekijä,!joten!sen!
toimivuutta!asiakkaiden!näkökulmasta!voisi!tutkia.!Myös!palvelupolun!
kokonaisvaltainen!tutkiminen!niin!yritys<!kuin!kuluttaja<asiakkailla!voisi!olla!tarpeen.!
Tässä!tutkimuksessa!palvelupolun!eri!vaiheisiin!ei!varsinaisesti!paneuduttu,!mutta!
niitä!tutkimalla!olisi!mahdollista!saada!selkeämpi!kuva!asiakkaiden!
ostokäyttäytymisestä,!ja!syistä!ostojen!takana.!!
Tutkimus!perustui!enemmän!kokonaiskuvaan!kaikkien!palveluiden!toimivuudesta,!
joten!yksittäisten!palveluiden!osalta!se!ei!anna!vielä!kokonaisvaltaista!tietoa.!
Jokainen!palvelu!voitaisiin!myös!tutkia!erikseen,!esimerkiksi!liikuntapalvelut!ja!
selvittää!sen!jokainen!kontaktipiste!asiakkaiden!kanssa!tarkasti,!ja!miten!nämä!
kontaktipisteet!asiakkaiden!mielestä!toimivat.!!
!
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Liitteet!
Liite!1.!Teemahaastatteluiden!runko!
!
Yrityksen!taustatiedot!
Toimiala:!
!
Teemahaastattelun!toteutus!
Haastattelija:!
Ajankohta:!
!
Haastattelu,!taustatiedot!ja!teemat!
Taustatietoja:!
•! Milloin!olette!käyneet!viimeksi!Peurungassa?!
•! Miksi!valitsitte!juuri!Peurungan?!
•! Kuinka!paljon!osallistujia!tapahtumissanne!keskimäärin!on?!
•! Mitä!palveluita!olette!käyttäneet!vierailunne!aikana!Peurungassa?!
o! Kokous,!ravintola,!liikunta,!majoitus,!muut?!
!
Teema!1:!Asiakaspalvelu!
•! Kerro!asiakaspalvelusta!yleisesti!teidän!kokemuksenne!mukaan.!!
(tarvittaessa!lisäkysymyksiä:!)!
•! Teittekö!tarjouspyynnön!Peurunkaan,!jos!teitte,!mitä!kanavaa!
hyödynsitte?!
o! Miten!hyvin!kanava!toimi!(puhelin,!sähköposti,!chat)!
•! Millaisena!pidätte!asiakaspalvelun!laatua!yleisesti?!
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!
o! Oliko!palvelu!nopeaa,!joustavaa,!ystävällistä!
•! Onko!eroja!eri!osastoiden!välillä!(myynti,!vastaanotto,!ravintola!yms.)!
!
Teema!2:!Kokouspalvelut!
•! Millainen!kokemus!teille!on!jäänyt!kokouspalveluista?!
!(tarvittaessa!lisäkysymyksiä:!)!
•! Toimiko!aikataulu!ja!tekniikka?!
•! Oletteko!tarvinneet!kokousemännän!apua,!toimiko?!
•! Vastasivatko!tilat!tarpeisiinne?!
!
!
Teema!3:!Ravintolapalvelut!
•! Miten!ravintolapalvelut!ovat!onnistuneet!teidän!kohdalla?!
(tarvittaessa!lisäkysymyksiä:!)!
•! Mitä!ruokailuja!on!teillä!ollut?!Lounas,!päivällinen,!illallinen!
•! Onko!teillä!ollut!valmiit!menut,!pöytiin!tarjoilu!vai!buffet?!
•! Oliko!iltaohjelmaa?!
•! Miten!ravintolahenkilökunnan!toiminta,!aikataulu,!laatu?!
!
!
Teema!4:!Liikuntapalvelut!
•! Minkälaisia!liikuntapalveluita!olette!hyödyntäneet?!
•! Millainen!kokemus!teillä!on!liikuntapalveluiden!onnistumisesta?!
(tarvittaessa!lisäkysymyksiä:!)!
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•! Miten!toimivat!tilat,!henkilökunta,!opastus,!laatu!ja!välineet?!
!
Teema!5:!Majoituspalvelut!
•! Missä!vaihtoehdoissa!olette!majoittuneet?!!
o! Päärakennus,!rivitalot,!huoneistohotelli,!mökit!
•! Millainen!on!kokemuksenne!majoituksesta!ja!miten!se!vastaa!
odotuksianne?!!
!
!
!
Miten!todennäköisesti!suosittelisi!Peurunkaa!ystävilleen!tai!kollegoilleen?!
!
!
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#
Liite#2.#Keskeiset#käsitteet#taulukkona#
Asiakas#
Asiakas#tarkoittaa#ihmistä,#joka#ostaa#tuotteita#tai#palveluita#kaupasta#tai#yritykseltä#(Oxford#Living#
Dictionaries,#viitattu#7.8.2017)#
Asiakaskokemus#
Asiakaskokemus#on#kokonaisuus#siitä,#miten#asiakkaat#ovat#kontaktissa#yritykseen#ja#sen#brändiin#
käsittäen#koko#asiakkuuden#olemassa#oloajan.#Asiakaskokemus#muodostuu#kohtaamista,#mielikuvista#ja#
tunteista,#joita#yritys#asiakkaassa#herättää.#(Richardson#2010;#Löytänä#&#Kortesuo#2011,#11)#
B#to#B#Npalvelut#
Business#to#business,#eli#yritysten#välinen#kaupankäynti,#jossa#yritykset#hyötyvät#toistensa#tuotteista#tai#
palveluista#luodakseen#arvoa#omille#asiakkailleen.#B#to#B#Npalveluissa#ostajana#toimii#yritys.#(Ojasalo#&#
Ojasalo#2010,#21)#
Kontaktipisteet#
Kontaktipisteet#ovat#niitä#hetkiä,#kun#yritys#ja#asiakas#kohtaavat.#Kontaktipisteet#voivat#olla#ihmisiä,#
ympäristöjä,#esineitä#tai#toimintaa,#kontaktipisteiden#kautta#asiakkaan#aistit#ovat#yhteydessä#yritykseen.#
(Löytänä#&#Kortesuo#2011,#113;#Tuulaniemi#2011,#79)#
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#
Laajennettu#kokemus#
Laajennettu#kokemus#on#kehitetympi#versio#ydinkokemuksesta.#Ydinkokemuksen#on#lisätty#asia,#jolla#
saadaan#asiakkaalle#tuotettua#lisäarvoa.#Asiakkaalle#voidaan#tuoda#lisäarvoa#joko#edistämisellä#tai#
mahdollistamisella.#(Löytänä#&#Kortesuo#2011,#62)#
NPS#
NPS#eli#Net#Promoter#Score#mittaa#suosittelua#ja#on#yksi#asiakaskokemusta#parhaiten#kuvaavista#
mittareista.#Net#Promoter#Score#kerää#tietoa#siitä,#miten#todennäköisesti#asiakas#suosittelisi#yritystä#
läheisilleen#tai#esimerkiksi#kollegoilleen.##(Löytänä#&#Kortesuo#2011,#202;#Tuulaniemi#2011,#241)#
Palvelupolku#
Palvelupolku#on#kuvaus#palveluiden#muodostamasta#kokonaisuudesta.#Palvelupolku#kuvaa#aikaNakselilla,#
miten#asiakas#etenee#palveluista#toiseen.#Palvelupolku#jakautuu#palvelutuokiohin#ja#palvelutuokiot#
kontakipisteisiin.#(Tuulaniemi#2011,#78.)#
Palvelutuokio#
Palvelupolku#voidaan#jakaa#palvelutuokioihin,#jolloin#palvelut#eritellään#toisistaan.#Palvelutuokiot#
muodostuvat#kontaktipisteistä.#(Tuulaniemi#2011,#79.)#
78#
#
Segmentti#
Kohderyhmä,#eli#tiettyä#tyyppiä/profiilia#edustava#otanta#asiakkaista.#Segmentoinnin#tarkoituksena#on#
tunnistaa#potentiaalisia#asiakasryhmiä#joiden#tavoitteet,#halut#ja#tarpeet#yhtyvät.#(Luoma#&#Sihvonen#
2016)#
Ylivertainen#asiakaskokemus#
Ylivertaisessa#asiakaskokemuksessa#asiakkaalle#tarjotaan#jotain,#mitä#hän#ei#osaa#vielä#odottaa.#
Onnistuneeseen#ydinkokemukseen#lisätään#elementtejä,#joilla#pystytään#ylittämään#asiakkaiden#
odotukset.#Jotta#asiakkaalle#saadaan#luotua#ylivertaisia#asiakaskokemuksia,#täytyy#hänen#kokea#jokainen#
kontaktipiste#arvokkaaksi.#(Löytänä#&#Kortesuo#2011,#62;#Storbacka,#Sivula#&#Kaario#2000,#130)#
#
